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Abstract 
 
Globalization brings a big impact for the development of the business world. One example of 
competitive rivalry is on the automotive world. Increasing competition was marked by the 
increasing number of workshop have sprung up especially in the city of Jakarta.The goal of this 
research is to know whether there is any correlation and effect between service quality towards 
customers of Honda Kebon Jeruk Workshop’s satsifaction. Research Methods that used in this 
research is quantitative methods. To collect the data, this research used the questionnaire and 
used validity test, reliability test, correlation test, and regression test to analyze the data. Result 
Achieved according to correlation test that used to analyze the relation between service quality 
and customers satisafaction,showing a value 0,883, which means that the service quality has a 
strong relation to customer satisfaction.Regression test that had been done to determine the 
extent of service quality’s impact towards customer satisfaction, indicating that service quality 
has 77,9% impact to customer satisfaction. The conclusion of this research is the service quality 
has an relation and impact towards Honda Kebon Jeruk workshop customer’s satisfaction  (MP) 
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Abstrak 
 
Globalisasi saat ini membawa dampak yang besar bagi perkembangan dunia bisnis. Salah satu 
contoh persaingan yang terjadi di dalam dunia otomotif. Persaingan yang semakin ketat tersebut 
ditandai dengan makin banyaknya bengkel yang bermunculan. khususnya di kota Jakarta. 
Tujuan penelitian ini adalah untuk memahami hubungan dan pengaruh antara kualitas 
pelayanan terhadap kepuasan pelanggan bengkel Honda Kebon Jeruk. Metode penelitan yang 
digunakan dipenelitian ini adalah metode kuantitatif. Pengumpulan data yang digunakan dalam 
penelitian menggunakan instrument kuisioner, dan analisa data menggunakan uji validitas, uji 
reliabilitas, uji korelasi dan uji regresi. Hasil yang dicapai berdasarkan uji korelasi yang 
digunakan untuk menganalisa hubungan antara kualitas pelayanan dan kepuasan pelanggan 
menunjukan nilai sebesar 0,883 yang berarti bahwa kualitas pelayanan mempunyai hubungan 
yang kuat dengan kepuasan pelanggan. Uji regresi yang dilakukan untuk mengetahui seberapa 
besar pengaruh kualitas pelayanan terhadap kepuasan pelanggan menunjukan bahwa kualitas 
pelayanan memiliki pengaruh sebesar 77,9% terhadap kepuasan pelanggan. Simpulan dari 
penelitian ini adalah kualitas pelayanan terbukti memiliki hubungan dan pengaruh dengan 
kepuasan pelanggan bengkel Honda Kebon Jeruk. (MP) 
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